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klientow w transporcie

intermodalnym
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Decision-making problems of customer service in intermodal transport

Streszczenie:

W niniejszym artykule dokonano oceny obstugi klienta
nowoczesnej strategii tancucha dostaw, realizowanej
we wspotpracy partnerskiej. Sporzadzono przyktadowy
wzoOr  kwestionariusza ankiety badania  oceny
zadowolenia klienta z realizacji ustug intermodalnych
na przyktadzie przedsigbiorstwa $wiadczacego ustugi
drogowo-kolejowe, umozliwiajacy w  przysztosci

Abstract:

This article contains an assessment of customer
service for the cutting—edge delivery chain strategy
implemented by partner cooperation. A model
survey questionnaire was prepared to study the
customer satisfaction with intermodal service
implementation based on the example of an
enterprise providing road and railway services. Its

aim is to enable to assess customer service in
intermodal transport services in the future. An
attempt at assessing the reloading terminal with
respect to the intermodal service performance and,
consequently, to the effect on the customer service,
customer satisfaction with the service provided or
dissatisfaction ~with the intermodal service
performance was proposed.

dokonanie oceny jakosci obstugi klienta w ustugach
transportu intermodalnego. Zaproponowano probeg
oceny terminalu przeladunkowego pod katem
przebiegu realizacji ustugi intermodalnej, a w efekcie
finalnym, wplywu na obstuge klienta, na jego
satysfakcje ze S$wiadczonej ustugi Iub  tez
niezadowolenie z realizacji ustugi intermodalne;.
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Keywords: customer service, decision-making problems, strategy of effective customer service, intermodal
transport, intermodal terminal

1. Wprowadzenie

Strategia efektywnej obstugi klienta (ECR) opracowana zostata w USA na poczatku lat 90
1 jest definiowana jako nowoczesna strategia fancucha dostaw realizowana we wspOtpracy
partnerskiej uwzgledniajacej usprawnienie przeptywu towaréw, maksymalizacj¢ warto$ci
produktow dostarczanych konsumentom, efektywnos$¢ informacji, ujednolicenie pomiaru
efektywnosci $wiadczonych ustug oraz maksymalizacje korzysci wszystkich uczestnikéw
tahcucha, a szczegélnie ostatecznego odbiorcy. Wlasciwe obcigzenie terminalu
intermodalnego wywiera istotny wplyw na przebieg realizacji ustugi intermodalne;j,
a w efekcie finalnym na obsluge klienta, na jego satysfakcj¢ ze §wiadczonej ustugi lub tez
niezadowolenie z realizacji ustugi intermodalnej. Studia literaturowe 1 badania empiryczne
probleméw decyzyjnych obstugi klienta pozwalaja na dokonanie oceny jako$ci obslugi
klienta w ustugach transportu intermodalnego. Obstuga klientow jest pojeciem nowoczesnej
logistyki. Dotyczy powszechnie znanej Reguly 6 R: wlasciwa ilo$¢, wlasciwy koszt, wlasciwy
czas, wlasciwe miejsce, wlasciwy stan, wtasciwy klient 1 jest definiowana jako: ,,system
rozwigzan, zapewniajacy klientowi satysfakcjonujace relacje migdzy czasem zlozenia
zamoOwienia a czasem otrzymania produktu”. Wedlug M. B. Scharry jest to: ,,system
rozwigzan zapewniajacy takie relacje migdzy czasem zlozenia zamdwienia a czasem,
w ktorym produkt dostarczono klientowi aby go w petni usatysfakcjonowac i podtrzymywac
te satysfakcje w jak najdtuzszym okresie”. R. H Ballou postrzega obstuge klienta jako: ,,wiele
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wzajemnie sprzezonych czynnosci logistycznych decydujacych o satysfakcji klienta przy
zakupie produktu (uslugi) czyli ostatnim akcie procesu, ktory zwykle rozpoczyna si¢
ztozeniem zamowienia a konczy dostawa produktu do klienta.” Do elementoéw obstugi klienta
zalicza si¢: czas dostaw, dostepnos¢ produktu z zapasu, niezawodno$¢ 1 czgstotliwos¢ dostaw,
elastycznos$¢ dostaw, kompletno$¢ dostaw, punktualno$¢ dostaw [6].

2. Przykladowy wzor ankiety dotyczacy problemoéw decyzyjnych obstugi
klienta w transporcie intermodalnym — badania wlasne

Badania empiryczne dotyczace opracowania wzoru przyktadowej ankiety w transporcie
intermodalnym zostalty przeprowadzone w ramach dzialalnosci naukowo-badawczej
Politechniki Slagskiej w maju 2018 r. Przyktadowy wzér sporzadzonego kwestionariusza
ankiety zostal opracowany na podstawie studiow literaturowych oraz obserwacji realizacji
ustug intermodalnych w przedsigbiorstwach transportowych [5]. Uwzgledniono kryteria
determinujace jako$¢ obstugi klienta, problemy decyzyjne obstugi klienta na rynku ushug
intermodalnych oraz ocen¢ zadowolenia klienta z realizacji ustug intermodalnych na
przyktadzie przedsigbiorstw transportowych $wiadczacych ushlugi transportu drogowo —
kolejowego. Ankieta ma stanowi¢ narzgdzie ulatwiajace w przysztosci przeprowadzenie
badan empirycznych oceny jako$ci obstugi klienta w przedsiebiorstwach swiadczacych ustugi
transportu intermodalnego.

Wzor przykladowej ankiety badania oceny zadowolenia klienta z realizacji
uslug intermodalnych na przykladzie przedsi¢biorstwa swiadczacego ustugi
drogowo-kolejowe

Respondenci wypetniajacy ankiete pozostang anonimowi. Kwestionariusz ankiety jest
narzgdziem badawczym dla przeprowadzenia badan empirycznych oceny zadowolenia klienta
z realizacji ushug przedsigbiorstw transportu drogowo — kolejowego tadunkow. Badanie
obejmuje poziom jakosci obstugi klienta: jako$¢ i terminowos$¢ ushugi, wspolprace oraz
komunikacje (rys. 1). Badanie prowadzone jest w ramach dziatalnosci naukowo-badawczej
Politechniki Slaskie;j.

1. Prosze okresli¢ zakres ustug dziatalnosci przedsigbiorstwa
[ Produkcja
[] Ushugi
[1 Handel
2. Z jakich ushug towarowych transportu kolejowo — drogowego Pani/Pan korzysta?
(] Przewozy krajowe
[ Przewozy miedzynarodowe
3. Jakie przestanki zadecydowaly o podjeciu przez Pania/Pana  wspotpracy
z przedsigbiorstwem transportowym?
(mozna zaznaczy¢ wiecej niz jedng odpowied?)
Cena
Jako$¢ usthug
Terminowos¢
Kompetencje pracownikow
Wiarygodnosé
Dostgpnos$¢ informacji

oot
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4. Jak ocenia Pani/Pan poziom obstugi klienta (uprzejmos¢, rozwigzywanie problemow)?
[1 Bardzo dobrze
[1 Dobrze
[ Niezbyt dobrze
[1 Stabo
5. Czy ustuga transportowa byta realizowana w terminie?
[] Tak
[] Nie
6. Czy ustuga transportowa byta realizowana prawidtowo?
(mozna zaznaczy¢ wiecej niz jedng odpowied?z)
[] Z ustalonymi kosztami
[1 Z okreslonym czasem
[1 Z okreslonymi postanowieniami umownymi
7. Jak Pani/Pan ocenia wiedze 1 kompetencje naszych pracownikow?
(odpowiedz na to pytanie jest wymagana)
[1 Bardzo dobrze
[1 Dobrze
[ Przecietnie
[1 Stabo
8. Jak pod wzglgdem profesjonalizmu ocenia Pani/Pan naszg firme?
[1 Bardzo dobrze
[1 Dobrze
[] Przecigtnie
[J Stabo
9. Czy dla Pani/Pana ceny naszych uslug transportowych s3 bardziej przystepne
w porownaniu do cen przedsigbiorstw konkurencyjnych?
[] Zdecydowanie tak
[] Tak
[] Nie
[J Poroéwnywalnie
10. Jak ocenia Pani/Pan dostepno$¢ i przekaz informacji o swoim towarze?
[1 Bardzo dobrze
[1 Dobrze
[] Przecietnie
[] Stabo
11. Prosze¢ poda¢ zrodia o naszej ofercie?
(mozna zaznaczy¢ wiecej niz jedng odpowiedz)
Strony internetowe
Poczta elektroniczna
Kontakt telefoniczny
Kontakt osobisty
Inne
12. Jak czesto korzysta Pani/Pan z naszej strony internetowe;j?
[] Bardzo czesto
[1 Czesto
[] Raczej rzadko
[J Nigdy
13. Jak ocenia Pani/Pan wspodlprace z firmg transportowg w pordwnaniu z innymi firmami
dostarczajacymi te same ustugi?
[ Bardzo dobrze

oo
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[1 Dobrze
[] Przecigtnie
[] Stabo
14. Jak oceniajg Panstwo jakos$¢ obstugi klienta?
[1 Bardzo dobrze
[1 Dobrze
[] Przecigtnie
[1 Stabo
15. Jak ocenia Pan/ Pani elastyczno$¢ w dostosowaniu ustugi do potrzeb klienta?
[1 Bardzo dobrze
[1 Dobrze
[ Niezbyt dobrze
O Zle
L1 Inne
16. Czy $wiadczone ustugi transportowe spetnialy Panstwa oczekiwania?
[ Zdecydowanie tak
[] Raczej tak
[ Raczej nie
[] Nie
17. Czy $wiadczenie dla Pani/Pana naszych ustug bylo korzystne?
[] Tak
[1 Nie
[] Raczej tak
[1 Nie mam zdania
18. Jak ocenia Pan/Pani naszg firme transportowg?
[1 Bardzo dobrze
[1 Dobrze
[] Niezbyt dobrze
O Zle
19. Czy jest Pani/Pan zadowolona ze wspolpracy z nasza firma transportowg?
] Tak
[] Nie
[] Raczej tak
[1 Nie mam zdania

Rys. 1. Wzér przyktadowej ankiety badania oceny zadowolenia klienta z realizacji ustug intermodalnych
na przyktadzie przedsiebiorstwa $wiadczacego ustugi drogowo-kolejowe [opracowanie wlasne]

3. Obciazenie terminalu intermodalnego i jego wplyw na efektywna obshluge
klienta

Szacowanie obcigzenia terminalu przetadunkowego wptywa na:
1) pracochtonnos¢ procesow technologicznych terminalu,

2) wielkos$¢ i pojemnos¢ stref funkcjonalno-przestrzennych,
3) liczbe urzadzen przetadunkowych [1].

Na wielko$¢ zadan przeladunkowych terminalu intermodalnego ma wplyw wiele
czynnikow takich jak [1]:

— struktura przylegtej sieci drog publicznych, struktura przyleglej sieci kolejowe;,
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—  zakres $wiadczonych ustug przez terminal intermodalny,

—  koszty realizowanych ustug,

— sprawny dostep do centrow ustugowo-magazynowych zaktadéw przemystowych,
— rodzaj obstugiwanych jednostek tadunkowych transportu intermodalnego,

— rozmieszczenie potencjalnych klientéw terminalu intermodalnego.

Intermodalne jednostki tadunkowe przechodzace przez terminal obstugiwane sg
w transporcie drogowym i kolejowym wg wzoru:

nr_pz(r,p) = np_y(r,p) + ns_s(r,p) 1)
gdzie:

nr_pz(r, p) — intermodalne jednostki fadunkowe przechodzace przez terminal obstugiwane
zaréwno w transporcie kolejowym i drogowym

np_y(r, p) — intermodalne jednostki przetadunkowe przetadowywane z pociagu jednej relacji
na pociag innej relacji

ng_g(r, p) — liczba intermodalnych jednostek fadunkowych obstugiwanych w terminalu

Liczbe intermodalnych jednostek tadunkowych okreslonego rodzaju poddawanych
obstudze technicznej na terminalu w jednostce czasu okres$la zalezno$¢:

nor(r) = Z np(r,p) + ny(r,p) + nr_pz(r,p) (2)
pEP

gdzie:

r — rodzaj intermodalnej jednostki fadunkowe;

p — typ jednostki tadunkowej

P — zbidr typéw intermodalnych jednostek fadunkowych

nor(r) — liczba intermodalnych jednostek fadunkowych okreslonego rodzaju poddawanych
obstudze technicznej na terminalu w jednostce czasu

np(r, p) — liczba intermodalnych jednostek tadunkowych tadownych, préoznych wszystkich
rodzajow i typow przybywajacych transportem kolejowym z przeznaczeniem obstugi rejonu
w ktorym zlokalizowany jest terminal

ny (r,p) — liczba intermodalnych jednostek tadunkowych zarowno tfadownych jak i préznych
wszystkich rodzajow i typdw wysytanych transportem kolejowym z terminalu — sg to
intermodalne jednostki tadunkowe dostarczane przez klientéw terminalu pojazdami
drogowymi.

nr_pz(r,p) — intermodalne jednostki tadunkowe przechodzace przez terminal obstugiwane
zarOwno w transporcie kolejowym i drogowym

natomiast:

Nor = 2 Z np(r,p) + ny(r,p) + nr_pz (7, p) 3

TER pEP
gdzie:
r — rodzaj intermodalnej jednostki tadunkowej

p — typ jednostki tadunkowej
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P — zbidr typow intermodalnych jednostek tadunkowych
R — zbidr rodzajow intermodalnych jednostek tadunkowych

nor — liczba intermodalnych jednostek fadunkowych wszystkich rodzajow i1 typow
poddawanych obstudze technicznej na terminalu w jednostce czasu

np(r,p) — liczba intermodalnych jednostek tadunkowych tadownych, préoznych wszystkich
rodzajow i typow przybywajacych transportem kolejowym z przeznaczeniem obstugi rejonu
w ktorym zlokalizowany jest terminal

ny(r, p) — liczba intermodalnych jednostek tadunkowych zaréwno tadownych jak i proznych
wszystkich rodzajow wysytanych transportem kolejowym z terminalu — sg to intermodalne
jednostki tadunkowe dostarczane przez klientow terminalu pojazdami drogowymi.

nr_pz(r,p) — intermodalne jednostki fadunkowe przechodzace przez terminal obstugiwane
zaréwno w transporcie kolejowym i drogowym

Nalezy nadmieni¢, ze prawidlowe szacowanie terminalu przetadunkowego wptywa na
realizacj¢ 1 jako$¢ obstugi klienta ustug transportu intermodalnego.

4. Podsumowanie

Obstuga klienta nalezy obecnie do najwazniejszych zagadnien logistycznych. Jest
okreslana jako: ,,zbidor wzajemnie powigzanych dziatan logistycznych, zapewniajacych
uzyskanie satysfakcji wynikajacej z osiagnigcia odpowiedniej relacji pomiedzy czasem
ztozenia zamodwienia a czasem otrzymania produktu”[2]. Efektywna obstuga klienta
zapewnia uzyskanie przewagi konkurencyjnej na rynku. Realizacja ustugi transportu
intermodalnego nieodlacznie jest zwigzana 2z szacowaniem obcigzenia terminalu
intermodalnego. Prawidlowe obcigzenie terminala intermodalnego wplywa na jakos¢
realizowanej ustugi i zadowolenie klienta ustug transportu intermodalnego. Problemy
decyzyjne obstugi klienta 1 ustugi transportu intermodalnego dotycza oceny zadowolenia
klienta z realizacji ustugi transportu intermodalnego. Wsrod najwazniejszych miernikow
oceny obstugi klienta nalezy wymieni¢: czas, kompletnos¢ dostaw, elastyczno$é dostaw, koszt
ustugi transportowej, wiedz¢ 1 kompetencje pracownikow, terminowos$¢, wspodiprace,
zaufanie, zyczliwos¢, wiarygodnos¢, przekaz informacji, prawidlowa realizacje uslugi
wplywajaca na jako$¢ 1 zadowolenie oraz satysfakcj¢ klienta ze §wiadczenia ushugi transportu
intermodalnego [3][4].
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